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На основе существующих отечественных 
и европейских стандартов оценки 
качества в статье обосновываются 
подходы к совершенствованию 
работы общественного транспорта. 
Демонстрируется созданная авторами 
методика анализа факторов, 
влияющих на характеристики 
транспортного обслуживания населения 
и удовлетворённость пассажиров 
услугами пригородных электропоездов 
и метрополитена. Данные проведённых 
опросов позволяют аргументировать 
поэтапную схему повышения ожидаемого 
в системе обслуживания качества, 
которое достигается посредством 
осознанного качества, а то в свою очередь 
регулируется реализованным качеством. 
Уровень последнего определяет мера 
воздействия на эксплуатационные 
и инфраструктурные факторы.
Ключевые слова: общественный 
транспорт, пригородные электропоезда, 
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Привлекательность общественного транспорта во многом определяет-ся уровнем комфорта поездки . 
Комфорт при этом обеспечивается не 
только использованием нового подвижно-
го состава, но и организацией дорожного 
движения, созданием удобных пересадоч-
ных узлов, интеграцией различных видов 
транспорта в единую надёжно управляемую 
систему .
Обеспечение комфорта является базо-
вым инструментом повышения качества 
транспортного обслуживания . Принято 
считать, что в городских условиях пасса-
жиры как личного, так и общественного 
транспорта должны получать удовольствие 
от передвижения по территории прожива-
ния, время прибытия в пункт назначения 
должно быть предсказуемым, а сам транс-
порт –  максимально удобным .
Для формирования направлений совер-
шенствования работы общественного 
транспорта необходимо регулярно прово-
дить мониторинг удовлетворённости пас-
сажиров качеством оказываемых услуг . 
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Авторами статьи разработана методика 
анализа факторов, влияющих на качество 
транспортного обслуживания населения 
и удовлетворённость пассажиров приго-
родных электропоездов и метрополитена, 
проведено маркетинговое исследование 
в этой сфере г . Москвы .
1.
Для начала стоит вспомнить некоторые 
определения, приведенные в СТО ОАО 
«РЖД» 1 .04 .001–2007 «Обслуживание пас-
сажиров проводниками вагонов формиро-
вания Федеральной пассажирской дирек-
ции . Требования к качеству обслуживания» .
Качество обслуживания –  это совокуп-
ность свойств и признаков предоставляе-
мой услуги, характеризующих её особен-
ность, полезность, способность удовлетво-
рять потребности пассажира .
Комфорт поездки –  совокупность 
удобств, благоустроенности и уюта в про-
цессе поездки .
Удовлетворённость пассажира –  вос-
приятие пассажиром степени выполнения 
его потребностей .
Европейский стандарт оценки качества, 
принятый в 2002 году, базируется на мето-
дике так называемой «петли качества» (см . 
рис . 1) .
Переменные, расположенные в прямо-
угольниках, поддаются измерению; разни-
ца между ожидаемыми и полученными 
услугами определяет степень удовлетворён-
ности пассажиров качеством транспортно-
го обслуживания .
Для оценки уровня удовлетворённости 
пассажиров можно применить формулу (1), 
основанную на принципах Европейского 
стандарта оценки качества:
Качество обслуживания – это совокупность свойств и признаков 
предоставляемой услуги, характеризующих ее особенность, полезность, 
способность удовлетворять потребности пассажира.
Комфорт поездки – совокупность удобств, благоустроенности и уюта в 
процессе поездки.
Удовлетворенность пассажира – восприятие пассажиром степени 
выполнения его потребностей.
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на методике так называемой «петли качества» (см. рис. 1).
Рис. 1. Петля качества.
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У = ( 1− О−В10 ) 100%,
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где У –  индекс удовлетворённости пасса-
жиров качеством обслуживания, %;
О –  ожидаемое качество, от 1 до 10;
В –  воспринятое качество, от 1 до 10 .
Получаемый в этом случае показатель 
имеет ряд недостатков . Потенциальный 
пассажир все ещё ожидает получить услуги 
сравнительно низкого качества, основыва-
ясь на предположении, что общественный 
транспорт априори менее комфортен 
в сравнении с личным автотранспортом . 
Поэтому показатели ожидаемого и воспри-
нятого качества не будут сильно разниться, 
а следовательно, и удовлетворённость будет 
высокой .
Например, по данным опроса, прове-
денного авторами на объектах пригород-
ного железнодорожного транспорта в кон-
це 2015 года, воспринятое качество по па-
раметру «Время работы» было оценено на 
7,7 из 10, а ожидаемое качество по тому же 
параметру –  на 7,8 из 10 . По формуле (1) 
индекс удовлетворённости 99 %, что озна-
чает почти полную удовлетворённость . 
Однако такой результат достигается не за 
счёт высоких показателей действительного 
качества, а за счёт небольшой разницы 
между оценкой воспринятого и ожидаемо-
го качества . И главенствует тут, подчерк-
нем, показатель ожидаемого качества . 
Именно его следует увеличивать .
Повышение ожидаемого качества дости-
гается через повышение осознанного каче-
Рис. 1. Петля 
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ства, которое регулируется реализованным 
качеством . Данное утверждение подкрепля-
ет представленная поэтапная схема (рис . 2) .
Для повышения реализованного каче-
ства нужно изменять существующие пара-
метры работы общественного транспорта . 
Причем справедливым будет разделить все 
учитываемые факторы на два уровня:
1) эксплуатационные факторы, непо-
средственно влияющие на оценку пасса-
жиром воспринятого качества и изменение 
которых не требует существенных капита-
ловложений;
2) инфраструктурные факторы, ограни-
чивающие диапазон изменения эксплуата-
ционных факторов: их коррекция требует 
значительных капиталовложений .
Это деление можно представить визу-
ально (рис . 3) .
К эксплуатационным факторам следует 
отнести, к примеру, частоту отправления 
поездов со станции, стоимость проезда, 
текущее техническое состояние подвижно-
го состава, удобство расписания . Инфра-
структурными факторами могут являться 
такие показатели, как количество главных 
путей, наличие современного подвижного 
состава, развитость маршрутной сети, тех-
ническое оснащение транспортно-переса-
дочных узлов, системы автоматики и теле-
механики и т . п .
В существующих условиях воздействие 
на инфраструктурные факторы имеет 
смысл только в том случае, если ресурсы 
для изменения эксплуатационных факто-
ров уже исчерпаны .
Очевидно, что эксплуатационные фак-
торы могут быть изменены без больших 
затрат и в минимальные сроки . Естествен-
но, это вызовет положительную реакцию 
пассажиров и повысит привлекательность 
общественного транспорта .
2.
Надо заметить, что в настоящее время 
пригородный железнодорожный транспорт 
по отдельным направлениям в Москов-
ском узле имеет существенные резервы для 
увеличения провозной способности в от-
личие от метрополитена, который работа-
ет на пределе приданных ему ресурсов, 
и увеличение провозной способности 
с одновременным снижением нагрузки на 
отдельные линии возможно только путем 
воздействия на инфраструктурные факто-
ры . На рис . 4 представлена загрузка линий 
метрополитена на основе сравнения пока-
зателей фактической густоты и провозной 
способности каждой линии .
Как видно из представленной схемы, 
только две линии метрополитена –  Со-
кольническая и Калужско-Рижская –  име-
Рис. 2. Поэтапная схема повышения ожидаемого качества.
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Исходная ситуация с высокой степенью 
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ожидаемого качества 
Повышение реализованного качества за счёт 
улучшения качества транспортного обслуживания 
населения 
Повышение воспринятого качества; воспринятое 
качество будет выше ожидаемого, поэтому 
удовлетворённость более 100 % 
Повышение ожидаемого качества; возврат 
индекса удовлетворённости к показателю 100 % 
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ют резервы для привлечения дополнитель-
ного пассажиропотока, однако стоит отме-
тить, что эти резервы ничтожно малы 
(до 10 % от провозной способности линии) .
В наши дни для снижения нагрузки, 
например, на Кольцевую линию ведется 
строительство двух дублирующих веток – 
Третьего пересадочного контура и Москов-
ского центрального кольца . Они смогут 
принять на себя часть пассажиропотока 
с Кольцевой линии .
Нельзя отрицать, что системы пригород-
ного железнодорожного транспорта и ме-
трополитена могут взаимно дополнять друг 
друга . Это утверждение позволяет сделать 
вывод о том, что показатель одного из экс-
плуатационных факторов метрополитена – 
населенность вагонов поездов –  поддается 
изменению за счёт реорганизации работы 
пригородного железнодорожного транс-
порта . Повышая надёжность и частоту 
движения пригородных электропоездов 
в черте города, можно добиться повышения 
привлекательности этого вида транспорта 
для городских жителей и тем самым пере-
вести часть пассажиропотока с метрополи-
тена .
Получается, что эксплуатационные 
факторы удастся изменить, определив наи-
более значимые для среднестатистическо-
го пассажира параметры, влияющие на его 
удовлетворённость . При этом определение 
Рис. 4.
Загруженность перегонов
малая
умеренная
высокая
критическая
Резерв
Дефицит
Линия
Фактическая 
густота
тыс. пасс./час
Провозная 
способность
тыс. пасс./час
⃰ При нормативной наполняемости 4,5 стоящих пассажира на м2 площади салона.
Сокольническая
Замоскворецкая
Арбатско-Покровская
Калужско-Рижская
Таганско-Краснопресненская
Калининская
Серпуховско-Тимирязевская
Люблинская
Рис. 4. Загрузка линий 
метрополитена.
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факторов возможно путем сбора и анализа 
статистических данных .
По результатам обработки полученных 
в ходе полевых исследований данных были 
выявлены шесть наиболее важных крите-
риев для пассажира (в порядке убывания 
значимости):
1) частота курсирования поездов: 
06:00–10:00;
2) комфортная температура в салоне;
3) стоимость проезда;
4) чистота в вагонах ;
5) ощущение личной безопасности на 
станциях и остановочных пунктах;
6) ощущение личной безопасности 
в электропоездах .
Диаграмма значимости критериев для 
пассажира в порядке убывания представ-
лена на рис . 5 .
Также пассажирам предлагалось оце-
нить качество работы системы пригород-
ного железнодорожного транспорта по 
тому же перечню критериев . По результа-
там обработки полученных в ходе полевых 
исследований данных были выявлены пять 
критериев, оцененных пассажирами выше 
остальных (в порядке убывания):
1) частота курсирования поездов: 
06:00–10:00;
2) наличие билетопечатающих автома-
тов на станциях и остановочных пунктах;
3) время нахождения в пути;
4) частота курсирования поездов: 
15:00–19:00;
5) частота курсирования поездов: 19:00 
и позже;
6) проверка оплаты проезда контролёра-
ми .
Диаграмма оценки критериев приведе-
на на рис . 6 .
Пассажирам пригородного железнодо-
рожного транспорта Москвы в первую 
очередь необходима высокая частота кур-
сирования поездов в утренние часы-пик, 
и данный показатель оценен выше осталь-
ных . Однако остальные пять важных кри-
териев получили оценки от 51,3 до 40,6 
(по шкале от 1 до 100), что является край-
не неудовлетворительным показателем 
работы системы . Кроме того, все пять 
критериев относятся к группе эксплуата-
ционных факторов и не требуют значи-
тельных капиталовложений для измене-
ния их состояния .
Рис. 5. Значимость критериев для пассажира.
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Рис. 5. Значимость критериев для пассажира.
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Для повышения удовлетворённости 
пассажиров и привлечения дополнитель-
ного пассажиропотока следует добиваться 
высокого качества оказываемых услуг, 
комфорта поездок в электропоездах, в том 
числе:
1) поддерживать в исправном состоянии 
системы вентилирования и кондициони-
рования воздуха в вагонах электропоездов;
2) чаще и тщательнее производить убор-
ку подвижного состава;
3) проводить мероприятия по измене-
нию тарифов на проезд;
4) усиливать меры по обеспечению без-
опасности пассажиров в салоне подвижно-
го состава, а также на станциях и остано-
вочных пунктах .
3.
Реализация предлагаемых мероприя-
тий на пригородном железнодорожном 
транспорте положительно скажется и на 
работе Московского метрополитена, 
большинство линий которого перегру-
жено .
В ходе проведенного авторами в конце 
2015 года исследования был выявлен уро-
вень удовлетворённости пассажиров рабо-
той метрополитена по отдельным факто-
рам . Для измерения качества услуг исполь-
зована методика SERVQUAL (service 
quality), апробированная в страховых 
компаниях, в сфере образования и меди-
цины, банковском секторе, что, по нашему 
мнению, позволяет адаптировать методику 
для измерения и контроля качества транс-
портных услуг .
Факторы, подлежащие измерению, 
группируются вокруг следующих характе-
ристик:
1) общее впечатление,
2) надёжность,
3) спокойствие,
4) дополнительные параметры .
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Рис. 6. Оценка критериев.
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Рис. 7. Диаграмма оценки ожидаемого и воспринятого качества группы «Общее впечатление».
Рис. 8. Диаграмма оценки ожидаемого и воспринятого качества группы «Спокойствие».
Рис. 9. Диаграмма оценки ожидаемого и воспринятого качества группы «Надёжность».
 
спокойствие (81 %) – требуют особого внимания. Результаты оценки факторов 
этих двух групп приведены на рис. 7 и 8.
Рис. 7. Диаграмма оценки ожидаемого и воспринятого качества группы «Общее 
впечатление».
Рис. 8. Диаграмма оценки ожидаемого и воспринятого качества группы 
«Спокойствие».
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Результаты оценки факторов двух других групп («Надежность» и 
«Другие параметры») на рис. 9 и 10.
Рис. 9. Диаграмма оценки ожидаемого и воспринятого качества группы 
«Надежность».
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В целом индекс удовлетворённости 
оценивается высоко (в среднем –  87,5 %), 
однако две группы факторов –  общее впе-
чатление (индекс –  82 %) и спокойствие 
(81 %) –  требуют особого внимания . Ре-
зультаты оценки факторов этих двух групп 
приведены на рис . 7 и 8 .
Результаты оценки факторов двух дру-
гих групп («Надёжность» и «Другие пара-
метры») на рис . 9 и 10 .
Исходя из представленных данных, 
можно выделить три фактора, имеющих 
самый низкий уровень удовлетворённости 
(в порядке возрастания значения индекса):
1) наполняемость подвижного состава 
(У = 73 %);
2) отсутствие неприятных запахов в ва-
гоне поезда (У = 75 %);
3) отсутствие раздражающих факторов 
(У = 76 %) .
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Наполняемость подвижного состава 
можно регулировать, например, за счёт 
привлечения пассажиропотока с Москов-
ского метрополитена на пригородно-го-
родской железнодорожный транспорт 
(электропоезда, курсирующие в черте 
г . Москвы) .
Два других фактора отнесены к группе 
эксплуатационных и поддаются воздейст-
вию без значительных капиталовложений . 
В частности, целесообразно:
1) чаще и тщательнее производить убор-
ку подвижного состава, прежде всего во 
время оборота составов на конечных стан-
циях;
2) не допускать проезда пассажиров 
в пачкающей одежде и занимающихся 
попрошайничеством или несанкциониро-
ванной торговлей .
ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Разумеется, нельзя отрицать неизбеж-
ность вложений в развитие пригородного 
железнодорожного транспорта и метропо-
литена города Москвы . В настоящее время 
введено в эксплуатацию Московское цент-
ральное кольцо, строятся дополнительные 
главные пути на головных участках неко-
торых направлений Московского железно-
дорожного узла, готовятся к сдаче первые 
участки Третьего пересадочного контура 
Московского метрополитена, регулярно 
обновляется подвижной состав .
Однако результаты исследования, с ко-
торыми знакомит статья, показали, что на 
текущем этапе повышение привлекатель-
ности общественного транспорта (в част-
ности, пригородного железнодорожного 
транспорта и Московского метрополитена) 
следует обеспечивать преимущественно за 
счёт воздействия на эксплуатационные 
факторы, поскольку сегодня имеются ре-
сурсы для повышения качества оказывае-
мых услуг при минимальных затратах . 
И лишь в тех случаях, когда на эксплуата-
ционные факторы воздействовать уже не-
возможно, целесообразно прибегать к мо-
дернизации инфраструктуры . Это принци-
пиальный момент для стратегии управле-
ния столичным транспортным комплексом .
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Background. The attractiveness of public 
transport is largely determined by the level of comfort 
of a trip. Comfort at the same time is ensured not only 
by the use of new rolling stock, but by organization of 
traffic, creation of convenient interchange nodes, 
integration of various modes of transport into a single, 
securely managed system.
Providing comfort is a basic tool for improving the 
quality of transport services, it is considered that in 
urban conditions, passengers of both personal and 
public transport should enjoy the movement through 
the territory of residence, the time of arrival at the 
destination must be predictable, and the transport 
itself –  as convenient as possible.
For formation of areas for improving the work of 
public transport, it is necessary to regularly monitor 
satisfaction of passengers with the quality of the 
services provided. The authors of the article developed 
a methodology for analyzing the factors affecting the 
quality of public transport services and the satisfaction 
of passengers of suburban electric trains and metro, 
and a marketing study of Moscow was conducted in 
this area.
Objective. The objective of the authors is to 
consider evaluation of passenger satisfaction with 
public transport services.
Methods. The authors use general scientific and 
economic methods, comparative analysis, statistical 
method, graph construction.
Results.
1.
To begin with, it is worth remembering some of 
the definitions given in the document of JSC Russian 
EVALUATION OF PASSENGER SATISFACTION WITH PUBLIC TRANSPORT 
SERVICES
Pokusaev, Oleg N., Moscow State University of Railway Engineering (MIIT), Moscow, Russia.
Ovsyannikov, Maxim L., Moscow State University of Railway Engineering (MIIT), Moscow, Russia.
Shaklein, Artem G., Moscow State University of Railway Engineering (MIIT), Moscow, Russia.
Keywords: public transport, suburban electric trains, underground, quality of service, passenger 
satisfaction.
ABSTRACT
Based on existing domestic and European 
standards of quality assessment, the article justifies 
the approaches to improving the work of public 
transport. The authors’ method of analyzing factors, 
which affect the characteristics of the transport 
service of the population and the satisfaction of 
passengers with the services of suburban electric 
trains and the metro, is demonstrated. The data of 
the conducted surveys allow to argue a step-by-step 
scheme of improvement of the expected quality in 
the quality system, which is achieved through 
conscious quality, and that in turn is regulated by 
realized quality. The level of the latter is determined 
by the impact on operational and infrastructural 
factors.
Railways 1.04.001–2007 «Servicing of passengers by 
conductors of cars of the Federal Passenger 
Directorate. Requirements for quality of service».
Quality of a service is a combination of properties 
and features of the service provided, characterizing 
its features, utility, ability to meet the needs of a 
passenger.
Comfort of a trip is a combination of comfort and 
coziness during a trip.
Satisfaction of a passenger is perception of a 
degree of fulfillment of his needs by a passenger.
The European quality assessment standard, 
adopted in 2002, is based on the so-called «quality 
loop» methodology (see Pic. 1).
Variables located in rectangles are measurable; 
the difference between the expected and received 
services determines the degree of satisfaction of 
passengers with the quality of transport services.
To assess the level of satisfaction of passengers, 
it is possible to apply a formula (1), based on the 
principles of the European quality assessment 
standard:
Pic. 1. Quality loop.
Variables located in rectangles are measurable; the differ nce between the 
expected and received services determines the degree of satisfaction of passengers 
with the quality of transport services.
To assess the level of satisfaction of passengers, it is possible to apply a 
formula (1), based on the principles of the European quality assessment standard:= (1− −10 100%,
where S is passenger satisfaction index of the quality of service, %;
E is expected quality, from 1 to 10;
P is perceived quality, from 1 to 10.
The indicator obtained in this case has a number of shortcomings. A potential 
passenger is still waiting for services of a relatively low quality, based on the 
assumption that public transport is a priori less comfortable in comparison with 
personal vehicles. Therefore, the indicators of expected and perceived quality will not 
vary greatly, and, consequently, satisfaction will be high.
For example, according to a survey carried out by authors at suburban railway 
facilities at the end of 2015, the perceived quality for the parameter “Working time”
was estimated at 7,7 out of 10, and the expected quality for the same parameter – by 
7,8 out of 10. According to the formula (1), the satisfaction index is 99%, which 
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of shortcomings. A potenti l passenger is still waiting 
for services of a relatively low quality, based on the 
assumption that public transport is a priori less 
comfortable in comparison with personal vehicles. 
Therefore, the indicators of expected and perceived 
quality will not vary greatly, and, consequently, 
satisfaction will be high.
For example, according to a survey carried out by 
authors at sub rban ailw y facilities at the end of 
2015, the perceived quality for the parameter 
«Working time» was estimated at 7,7 out of 10, and 
the expected quality for the same parameter –  by 7,8 
out of 10. According to the formula (1), the satisfaction 
index is 99 %, which means almost complete 
satisfaction. However, such a result is achieved not 
at the expense of high indicators of real quality, but 
due to a small difference between the evaluation of 
perceived and expected quality. And, here, we 
emphasize, the indicator of the expected quality is 
dominant. It should be increased.Pic. 1. Quality loop.
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means almost complete satisfaction. However, such a result is achieved not at the 
expense of high indicators of real quality, but due to a small difference between the 
evaluation of perceived and expected quality. And, here, we emphasize, the indicator 
of the expected quality is dominant. It should be increased.
The increase in the expected quality is achieved through raising the conscious 
quality, which is regulated by the realized quality. This statement is supported by the 
presented step-by-step scheme (Pic. 2).
Pic. 2. A step-by-step scheme for improving the expected quality.
To improve the realized quality, it is necessary to change the existing 
parameters of the public transport operation. And it will be fair to divide all the 
factors considered into two levels:
1) operational factors directly affecting the passenger’s assessment of the 
perceived quality and changing of which does not require significant capital 
investment;
2) infrastructure factors that limit the range of changes in operational factors: 
their correction requires significant capital investment.
The initial situation with a high degree of 
satisfaction, but a low indicator of the 
expected quality 
Increase in the realized quality due to 
improvement of quality of transport service 
of the population 
Increase in perceived quality; the perceived 
quality will be higher than expected, so the 
satisfaction rate is more than 100 % 
Increase in expected quality; return of the 
satisfaction index to the indicator of 100 % 
Pic. 2. A step-by-step scheme for improving the 
expected quality.
The increase in the expected quality is achieved 
through raising the conscious quality, which is 
regulated by the realized quality. This statement is 
supported by the presented step-by-step scheme 
(Pic. 2).
To improve the realized quality, it is necessary to 
change the existing parameters of the public transport 
operation. And it will be fair to divide all the factors 
considered into two levels:
1) operational factors directly affecting the 
passenger’s assessment of the perceived quality and 
changing of which does not require significant capital 
investment;
2) infrastructure factors that limit the range of 
changes in operational factors: their correction 
requires significant capital investment.
This division can be visualized (Pic. 3).
Operational factors should include, for example, 
frequency of trains’ departure from a station, cost of 
travel, current technical condition of rolling stock, 
convenience of a timetable. Infrastructure factors may 
include such indicators as the number of main tracks, 
availability of modern rolling stock, development of 
the route network, technical equipment of transport-
interchange nodes, automation and telemechanics 
systems, and so on.
Under existing conditions, the impact on 
infrastructure factors makes sense only if the 
resources for changing operational factors have 
already been exhausted.
Obviously, operational factors can be changed 
without large costs and in minimum time. Naturally, 
this will cause a positive reaction of passengers and 
increase the attractiveness of public transport.
2.
It should be noted that at present the suburban 
railway transport in certain areas of Moscow node has 
significant reserves to increase carrying capacity, in 
contrast to the metro, which runs on the verge of 
assigned resources, and increase carrying capacity 
while reducing the load on individual lines is possible 
only by influence on infrastructure factors. Pic. 4 
shows the load of metro lines by comparing the actual 
density and carrying capacity of each line.
As can be seen from the presented scheme, only 
two metro lines –  Sokolnicheskaya and Kaluzhsko-
Rizhskaya –  have reserves for attracting additional 
passenger traffic, but it should be noted that these 
reserves are negligibly small (up to 10 % of the 
carrying capacity of the line).
Today, to reduce the load, for example, on 
Koltsevaya line two redundant branches are being 
built –  the Third transfer loop and the Moscow Central 
Circle. They will be able to accept part of the 
passenger traffic from Koltsevaya Line.
It cannot be denied that the systems of suburban 
railway transport and metro can mutually complement 
each other. This statement allows us to conclude that 
the indicator of one of the operational factors of the 
metro –  occupancy of train cars –  can be changed 
due to reorganization of the work of suburban railway 
transport. Increasing reliability and frequency of 
suburban electric trains in the city, it is possible to 
increase the attractiveness of this type of transport 
for urban residents and thereby to transfer part of the 
passenger traffic from the metro.
It turns out that the operational factors can be 
changed by determining the parameters most 
important for an average passenger that affect his 
satisfaction. In this case, the determination of factors 
is possible by collecting and analyzing statistical data.
Bas d on the results of processing the data 
obtain  during the field study, six most important 
criteria f r a passenger were id ntified (in d creasing 
or er of importance):
1) frequency of trains running: 06:00–10:00;
2) comfortable temperature in the cabin;
3) fare;
4) cleanliness in cars;
5) feeling of personal safety at stations and 
stopping points;
6) feeling of personal safety in electric trains.
The diagram of the significance of the criteria for 
a passenger in descending order is shown in Pic. 5.
Also, passengers were asked to evaluate the 
quality of the suburban railway transport system on 
the same list of criteria. Based on the results of the 
processing of the data obtained in the course of the 
field study, five criteria were identified that were rated 
by passengers above the others (in descending 
order):
1) frequency of trains running: 06:00–10:00;
2) presence of ticket-printing machines at stations 
and stopping points;
3) time spent in transit;
4) frequency of trains running: 15:00–19:00;
5) frequency of trains running: 19:00 and later;
6) check of payment of travel by inspectors.
The diagram of criteria evaluation is shown in Pic. 6.
Passengers of suburban railway transport in 
Moscow primarily need a high frequency of trains 
running in the morning peak hours, and this indicator 
is rated higher than the rest. However, the remaining 
five important criteria were graded from 51,3 to 40,6 
(on a scale of 1 to 100), which is an extremely 
Pic. 3. Operational and infrastructure factors. 
This division can be visualized (Pic. 3).
Pic. 3. Operational and infrastructure factors.
Operational factors should include, for example, frequency of trains’ departure
from a station, cost of travel, current technical condition of rolling stock, convenience
of a timetable. Infrastructure factors may include such indicators as the number of 
main tracks, availability of modern rolling stock, development of the route network, 
technical equipment of transport‑interchange nodes, automation and telemechanics 
systems, and so on.
Under existing conditions, the impact on infrastructure factors makes sense 
only if the resources for changing operational factors have already been exhausted.
Obviously, operational factors can be changed without large costs and in 
minimum time. Naturally, this will cause a positive reaction of passengers and 
increase the attractiveness of public transport.
2.
It should be noted that at present the suburban railway transport in certain areas 
of Moscow node has significant reserves to increase carrying capacity, in contrast to 
Operational factors
Infrastructure factors
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unsatisfactory indicator of the system performance. 
In addition, all five criteria relate to the group of 
operational factors and do not require significant 
capital investments to change their condition.
To increase passenger satisfaction and attract 
additional passenger traffic, it is necessary to achieve 
high quality of services provided, comfort of trips in 
electric trains, including:
1)  to maintain the ventilation and air conditioning 
systems in the cars of electric trains in good condition;
2) to clean the rolling stock more often and more 
thoroughly;
3) to carry out measures to change the fares;
4) to strengthen measures to ensure safety of 
passengers in the cabin of rolling stock, as well as at 
stations and stopping points.
3.
The implementation of the proposed measures 
on the suburban railway transport will positively affect 
the work of the Moscow Metro, most of the lines are 
overloaded.
In the course of the research conducted by the 
authors in late 2015, the level of satisfaction of 
passengers with the work of the metro was determined 
by certain factors. To measure the quality of services, 
the SERVQUAL method (service quality), tested in 
insurance companies, in education and medicine, in 
the banking sector was used, which, in our opinion, 
allows us to adapt the methodology for measuring and 
controlling the quality of transport services.
The factors to be measured are grouped around 
the following characteristics:
1) general impression,
2) reliability,
3) calmness,
4) additional parameters.
In general, the satisfaction index is highly 
estimated (87,5 % on average), however, two groups 
of factors –  general impression (index 82 %) and 
calmness (81 %) require special attention. The results 
of the evaluation of the factors of these two groups 
are shown in Pic. 7 and 8.
Pic. 4. Load of metro lines.
the metro, which runs on the verge of assigned resources, and increase carrying 
capacity while reducing the load on individual lines is possible only by influence on
infrastructure factors. Pic. 4 shows the load of metro lines by comparing the actual 
density and carrying capacity of each line.
Pic. 4. Load of metro lines.
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Pic. 5. Significance of criteria for a passenger.
The diagram of the significance of the criteria for a passenger in descending 
order is shown in Pic. 5.
Pic. 5. Significance of criteria for a passenger.
Also, passengers were asked to evaluate the quality of the suburban railway
transport system on the same list of criteria. Based on the results of the processing of 
the data obtained in the course of the field study, five criteria were identified that 
were rated by passengers above the others (in descending order):
1) frequency of trains running: 06:00−10:00;
2) presence of ticket‑printing machines at stations and stopping points;
3) time spent in transit;
4) frequency of trains running: 15:00−19:00;
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5) frequency of trains running: 19:00 and later;
6) check of payment of travel by inspectors.
The diagram of criteria evaluation is shown in Pic. 6.
Pic. 6. Evaluation of criteria.
Passengers of suburban railway transport in Moscow primarily need a high 
frequency of trains running in the morning peak hours, and this indicator is rated 
higher than the rest. However, the remaining five important criteria were graded from 
51,3 to 40,6 (on a scale of 1 to 100), which is an extremely unsatisfactory indicator of 
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Pic. 7. The diagram of evaluation of expected and perceived quality of the group «General impression».
Pic. 8. Diagram of evaluation of expected and perceived quality of the group «Calmness».
Pic. 9. Diagram of evaluation of expected and perceived quality of the group «Reliability».
Pic. 7. The diagram of evaluation of expected and perceived quality of the group 
“General impression”.
Pic. 8. Diagram of evaluation of expected and perceived quality of the group 
“Calmness”.
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station lobby
Arrangement and cleanliness on the
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No odors in the lobby and platform
Cleanliness inside the car
Smoothness of running, comfort of
seats, temperature, lighting
Occupancy rate of rolling stock
No odors in the car
Perceived quality
Expected quality
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CALMNESS
Feeling of safety during a trip
Courtesy, awareness and
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Absence of irritants
Perceived quality
Expected quality
Pic. 7. The diagram of evaluation of expected and perceived quality of the group 
“General impression”.
Pic. 8. iagram of evaluation of expected and perceived quality of the group 
“Calmness”.
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
GENERAL IMPRESSION
Arrangement and cleanliness of the
station lobby
Arrangement and cleanliness n the
platform
No odors in the lobby and platform
Cleanliness inside the car
Smoothness of ru ning, comfort of
seats, temperature, lighting
Occupancy rate of rolling stock
No odors in the car
Perceived quality
Expected quality
0 2 4 6 8 10
CALMNESS
Feeling of safety during a trip
Courtesy, awareness 
professionalism of t  
Absence of irritants
Perceived quality
Expected quality
The results of assessment of the factors of the other two groups (“Reliability”
and “Other parameters”) are in Pic. 9 and 10.
Pic. 9. Diagram of evaluation of expected and perceived quality of the group 
“Reliability”.
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0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
ADDITIONAL PARAMETERS
Working hours
Frequency of motion
Simplicity of purchase and validation of tickets
Fare
Duration of embarkation
Duration of a trip
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Availability of convenient transfers to other modes of transport
Possibility to carry luggage
Perceived quality
Expected quality
Pic. 10. The diagram of evaluation of expected and perceived quality of the group «Other parameters».
The results of assessment of the factors of the 
other two groups («Rel iabi l i ty» and «Other 
parameters») are in Pic. 9 and 10.
Based on the data presented, we can distinguish 
three factors that have the lowest level of satisfaction 
(in order of increasing index values):
1) occupancy rate of the rolling stock (S = 73 %);
2) absence of unpleasant smells in the train car 
(S = 75 %);
3) absence of irritating factors (S = 76 %).
The occupancy rate of rolling stock can be 
regulated, for example, by attracting passenger 
traffic from the Moscow Metro to suburban and 
urban rail transport (electric trains running within 
Moscow).
Two other factors are assigned to the operational 
group and can be influenced without significant 
investment. In particular, it is advisable:
1) to clean the rolling stock more often and more 
thoroughly, especially during the turnover of trains 
at the final stations;
2)  not to allow passengers to travel in dirty 
clothes and those who are engaged in begging or 
unauthorized trade.
Conclusion. Of course, one cannot deny the 
inevitability of investments in development of 
suburban railway transport and the Moscow Metro. 
Currently, the Moscow Central Circle is being put 
into operation, additional main tracks are being built 
on the head sections of some directions of the 
Moscow railway junction, the first sections of the 
Third transfer loop of Moscow Metro are being 
prepared for delivery, and the rolling stock is 
regularly renewed.
However, the results of the study, which the 
article acquaints with, showed that at the current 
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stage the increase in the attractiveness of public 
transport (in particular, suburban railway transport 
and the Moscow Metro) should be provided mainly 
through the impact on operational factors, as today 
there are resources to improve the quality of 
services provided with minimum costs. And only in 
those cases when it is already impossible to 
influence operating factors, it is advisable to resort 
to modernization of the infrastructure. This is a 
fundamental moment for the strategy of managing 
the transport complex of the capital city.
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